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El estudio “Programa de comunicación interna para mejorar el clima 
organizacional de los servidores públicos en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe, 2020” tuvo como objetivo general proponer un programa de 
comunicación interna para mejorar el clima organizacional de los servidores 
públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 2020. El diseño de la 
investigación fue experimental de tipo proyectiva, la técnica utilizada la encuesta y 
como instrumento el cuestionario. La muestra tomada fue de 238 servidores 
públicos, obteniendo como resultado que la comunicación interna de los servidores 
resulta favorable al clima organizacional ubicándose en un nivel regular con el 
74.1%. El 63% de los colaboradores sienten que su trabajo es valorado y 
recompensado lo que permite sentirse identificados con su trabajo. Los directivos 
tienen un adecuado plan de estrategias para mantener un clima organizacional 
estable y regular, donde los efectos percibidos de los directivos hacia los servidores 
públicos son buenos. Finalmente se concluye que el éxito de la comunicación 
interna en cuanto al clima organizacional se logra por capacitaciones constantes a 
los servidores, lo que permite cumplir con los objetivos establecidos por la 
organización y conlleva una mejor relación laboral. 
Palabras clave: comunicación interna, clima organizacional, servidores públicos, 
Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 
 
  




The study "Internal communication program to improve the organizational 
climate of public servants in the Provincial Municipality of Ferreñafe, 2020" had the 
general objective of proposing an internal communication program to improve the 
organizational climate of public servants in the Provincial Municipality of Ferreñafe, 
2020. The research design was projective experimental, the technique used in the 
survey and the questionnaire as an instrument. The sample taken was 239 public 
servants, obtaining as a result that the internal communication of the servers is 
favorable to the organizational climate, standing at a regular level with 74.1%. 63% 
of employees feel that their work is valued and rewarded, allowing them to feel 
identified with their work. Managers have an adequate strategy plan to maintain a 
stable and regular organizational climate, where the perceived effects of managers 
on public servants are good. Finally, it is concluded that the success of internal 
communication in terms of the organizational climate is achieved by constant 
training of the servers, which allows meeting the objectives established by the 
organization and leads to a better working relationship. 
Keywords: internal communication, organizational climate, public servants, 











En la actualidad diversas organizaciones del mundo buscan el crecimiento 
institucional como el de sus colaboradores, sin embargo, existen factores que lo 
limitan y esto se ve reflejado en su desempeño organizacional que según Brito, 
Prite y Cardona (2020) en su estudio en Colombia, actualmente en las 
organizaciones del presente país se demuestra un débil clima organizacional 
debido que el 42% de los colaboradores no posee un compromiso por el 
cumplimiento de las actividades, asimismo se expone que el 35% es por la ausencia 
de trabajo en equipo y una de las razones más trascendentales, según el 52% de 
ellos, es no percibir motivación por parte de sus jefes generando insatisfacción. En 
ese mismo sentido, una investigación de García, Galvis y Ortiz (2019) en Colombia 
sobre cómo los problemas en una organización pueden crear riesgos psicosociales 
entre los colaboradores, determina que hay varios momentos de estrés, así como 
la ausencia de compañerismo y débil trabajo en equipo lo que genera que muchos 
empleados deserten o no logren cumplir con las metas establecidas a consecuencia 
de una inadecuada gestión del talento humano identificando un episodio de riesgo 
organizacional 
 
Con respeto al clima organizacional encontramos una investigación 
realizada en Costa Rica, donde Sagredo y Castelló (2019) menciona que uno de 
los problemas por la cual ocurre dicha variable es la ausencia de liderazgo y 
motivación por parte de los jefes debido que no hay una comunicación directa y 
muchas veces los colaboradores no logran entablar una relación sólida con ellos, 
generando descoordinación e inestabilidad. Además continuando con el análisis del 
problema a nivel internacional encontramos a Cardoso, Santos & Pereira (2019) 
donde expone una investigación en Brasil en la que señala la utilización de escala 
en una organización pública mencionando que uno de los principales problemas 
para el inadecuado clima organizacional es por ausencia de motivación hacia sus 
servidores, generando bajo rendimiento al momento de cumplir con sus funciones, 
asimismo señala que los trabajadores no crean una vinculación trabajador - 
empresa.  
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También, evaluando otros de los países latinoamericano como Ecuador 
encontramos un estudio realizado en una Municipalidad del Cantón Quinsaloma en 
el que manifiesta tener un inadecuado clima organizacional entre sus colaboradores 
debido a que los responsables del manejo de personal no aplican acciones que 
permitan motivarlos, generando un bajo rendimiento en sus funciones, sintiendo un 
desinterés y que además su trabajo no es reconocido por parte de sus jefes. 
(Ramos, Acosta, & Matínez, 2018). 
 
Cuando nos centramos en nuestro país reconocemos que no es ajeno a 
dicha problemática, y se debe a que las múltiples organizaciones peruanas tienen 
muchas debilidades en el manejo oportuno de su recursos humano, más aún en el 
sector público como lo indica Álvarez (2016) en un caso en el Hospital Nacional 
Hipólito Unanue de Lima, en el que se describe un inoportuno ambiente de trabajo, 
con signos de ausencia de trabajo en equipo, ya que cada área realiza sus 
actividades de manera independiente generando la poca comunicación, asimismo 
por el desinterés en mejorar la comunicación hay malos entendidos y 
disconformidad en la institución. En el mismo sentido, Campos (2018) en su 
investigación realizada en Los Olivos – Lima, manifiesta que la institución presenta 
problemas de gestión del talento humano, pues en el análisis se logró determinar 
que el 66% se encuentra desmotivado y el 32% manifiesta que existe ausencia de 
compañerismo entre los mismos colaboradores. Por su parte, Pecho (2018), en la 
investigación aplicada en la Municipalidad Distrital de Pucusana en Lima, concluye 
que la presente institución tiene problemas con la alta rotación del personal, debido 
que el 45% de los servidores indica no estar de acuerdo con las condiciones de 
trabajo donde labora, muchas veces no están motivados y no tienen actividades 
motivadoras. 
 
En lo que respecta a la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, entidad que 
brinda servicios públicos a una población de 107 mil 241 habitantes (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática, 2020), hemos observado deficiencias en el 
aspecto comunicativo, como no considerar en la estructura orgánica de la entidad 
el área de comunicación, afectando la definición de su naturaleza administrativa, 
de apoyo o de dirección, por lo tanto tampoco se conoce el nombre exacto del área, 
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pues según refiere el actual encargado Lic. Cesar Mechato Imán hay 
documentación que la denominan área de Imagen, oficina de Imagen Institucional 
y oficina de Imagen Institucional y Relaciones Públicas. Otra limitación es que no 
se conoce si hay un jefe, encargado, subgerente u otra denominación, ni la 
designación con resolución o contrato de locación de servicios. Además, el área no 
cuenta con personal, ni presupuesto ni equipos, lo que impiden la implementación 
y ejecución de un plan de comunicación tanto para el público interno como externo. 
Los únicos canales utilizados son la red social Facebook y la página web, los cuales 
no son considerados como efectivos, generando entre el personal, desinformación, 
rumor, desconfianza, falta de empatía, identificación institucional y desmotivación. 
 
La presente investigación se justificó porque se pretende cambiar el bajo 
nivel de clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, debido al 
inadecuado proceso de comunicación interna y múltiples barreras de comunicación, 
teniendo como consecuencia la mala dirección entre jefe y servidores, falta de 
compañerismo al momento de desarrollar sus funciones y la carencia de un trabajo 
en conjunto, problemática que genera malestar e incomodidad entre los 
colaboradores, afectando la productividad laboral.  
 
El problema se formuló de la forma siguiente ¿Cómo será un programa de 
comunicación interna para mejorar el clima organizacional de los servidores 
públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 2020?, estableciendo como 
objetivo general proponer un programa de comunicación interna para mejorar el 
clima organizacional de los servidores públicos en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe, 2020. En consecuencia, los objetivos específicos son (a) Diagnosticar el 
nivel de comunicación interna de los servidores públicos en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe. (b) Diagnosticar el clima organizacional de los servidores 
públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe y (c) Diseñar un programa de 
comunicación interna para mejorar el clima organizacional de los servidores 
públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 2020. Finalmente, la hipótesis 
de investigación se consideró: un programa de comunicación interna mejora el 
clima organizacional de los servidores públicos en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe, 2020.   
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II. MARCO TEÓRICO 
 
Trujillo (2017) en su tesis de maestría tuvo como objetivo determinar de qué 
manera la comunicación interna influye en el clima organizacional de los empleados 
de las instituciones públicas descentralizadas del sector energía y minas. La 
muestra fue de 7 supervisores y 115 agentes, el diseño fue no experimental de tipo 
correlacional, su técnica es la encuesta y su instrumento el cuestionario. Se alcanzó 
como resultado que el 52.1% de los colaboradores del sector de energía y minas 
piensa que la comunicación interna se da a veces en su empresa. Finalmente 
concluye que con un Pearson de 0.872 si una empresa presenta buena 
comunicación interna influirá de forma positiva en el clima organizacional de los 
colaboradores.  
 
Ramos (2016) en su tesis de maestría tuvo como objetivo generar sentido 
de pertenencia y compromiso entre los servidores y funcionarios de la organización 
a través del liderazgo efectivo y la participación activa. La muestra fue de 141 
personas, el diseño ejecutado fue no experimental, de tipo correlacional, de técnica 
encuesta y entrevista y su instrumento cuestionario y guía de entrevista.  Se 
alcanzó como resultado que en esta agencia el 43% cree que los jefes 
continuamente solucionan los problemas utilizando la comunicación directa. 
Finalmente concluye que la comunicación interna se ha venido dando sin una 
planeación estratégica y solo respondía al cumplimiento de las necesidades como 
se presentaban, ignorando la retroalimentación o el feedback. 
 
Quintana (2019) en su tesis de maestría. tuvo como objetivo proponer una 
estrategia de comunicación organizacional para mejorar atención en la Gerencia de 
Planificación y Presupuesto del referido municipio. La muestra fue de 20 
trabajadores, el diseño ejecutado fue no experimental de tipo correlacional, de 
técnica encuesta y su instrumento el cuestionario.  Se logró como resultado que el 
porcentaje más alto (35%) está totalmente en desacuerdo que no tienen la 
oportunidad de expresar sus ideas para mejoras de la empresa.  
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Finalmente concluye que la comunicación organizacional es deficiente y no 
pasar por un conducto formal, por lo que los empleados no informan de los trabajos 
diarios y tampoco los gerentes no aclaran los objetivos a cumplir. 
 
Solano (2017) en su tesis de maestría tuvo como objetivo determinar relación 
entre clima organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores de la referida 
gerencia. La muestra fue de 20 colaboradores sobre las cuales se aplicó los 
instrumentos de evaluación. El diseño ejecutado fue no experimental, su tipo es 
correlacional, su técnica la encuesta y su instrumento es el cuestionario. Se obtuvo 
como resultado que el clima organizacional en la referida gerencia es inadecuado 
en un 50%. Dicho resultado se da por las deficiencias identificada en las 
dimensiones estructura, comportamiento organizacional y relaciones 
interpersonales. Finalmente concluye que el clima organización suscitado en la 
Gerencia Territorial Huallaga Central –Juanjuí, es inadecuado en un 50%. 
 
Gómez (2017) en su tesis de pregrado tuvo como objetivo diagnosticar la 
comunicación interna de la municipalidad. La muestra fue 72 colaboradores, el 
diseño ejecutado no experimental, de tipo descriptivo, su técnica encuesta y 
entrevista y su instrumento es cuestionario y guía de entrevista. La investigación 
accedió conocer que la participación en reuniones, charlas y eventos por parte de 
los colaboradores es usualmente de manera informal, pues el 62.9% de los 
trabajadores administrativos declararon que están en desacuerdo. Finalmente se 
concluye que la comunicación es deficiente y la relación comunicacional entre alta 
gerencia y trabajadores es mala, afectando el desempeño laboral generando un 
mal clima laboral. 
 
Nomberto y Pérez (2018) en su tesis de pregrado tuvo como objetivo obtener 
una propuesta de un plan para optimizar la comunicación interna en dicha área, ya 
que se determinó que la comunicación es deficiente y la relación comunicacional 
entre las áreas es mala, lo que afecta el desempeño de los colaboradores y un 
clima inadecuado. La muestra es de 40 colaboradores de la referida gerencia, el 
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diseño es no experimental de tipo correlativo, su técnica es observación y encuesta 
y su instrumento una guía de observación y cuestionario.  Se alcanzó como 
resultado que dicha área tiene una comunicación vertical en un 47.5%, es decir se 
da de los directivos hacia los colaboradores no permitiéndose una respuesta o 
retroalimentación. Finalmente se concluye que existen deficiencias relacionadas 
con la jerarquía de la comunicación y relaciones interpersonales. 
 
Quequejana y Alipazaga (2018) en su tesis de pregrado tuvo como objetivo 
determinar la relación entre la comunicación interna y la satisfacción laboral en los 
profesionales de enfermería del hospital. La muestra es 50 enfermeras con un 
diseño ejecutado no experimental, de tipo correlacional, su técnica es encuesta y 
su instrumento el cuestionario. El resultado obtenido precisa que la comunicación 
es alta, de la variación en los factores extrínsecos se explica mediante la variación 
de la comunicación interna. Finalmente concluye que existe relación directamente 
proporcional y alta entre comunicación interna y satisfacción laboral en los 
profesionales de enfermería del servicio de nefrología. 
 
Zapata (2016) en su tesis para obtener el grado de maestría, tuvo como 
objetivo determinar el clima organizacional y la relación que existe con el grado de 
identificación institucional entre los colaboradores del hospital para obtener una 
herramienta de información que permita una mejor toma de decisiones. La muestra 
fue de 107 empleados que pertenecen a la LOSEP y al Código del Trabajo, tanto 
del área administrativa como operativa. El diseño ejecuto fue no experimental de 
tipo correlacional, su técnica es la encuesta y su instrumento es el cuestionario. El 
resultado de clima organizacional de los colaboradores es regular o malo. 
Finalmente concluye que el clima organizacional en el 64.7 % es regular o malo. 
 
Carrión (2018) en su tesis de maestría tuvo como objetivo determinar la 
relación entre la satisfacción laboral y clima organizacional en los colaboradores de 
la municipalidad. La muestra fue de 30 colaboradores, el diseño ejecutado fue no 
experimental de tipo correlacional, la técnica fue la encuesta y el instrumento el 
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cuestionario. Como resultado se obtuvo que existe una relación inversa muy alta 
en las dimensiones de autorrealización y desarrollo personal, mostrando que los 
colaboradores no tienen el apoyo de sus superiores para su progreso personal y 
profesional. Finalmente se concluye que el clima organizacional y satisfacción 
laboral tiene una relación positiva moderada. 
 
Se realizó revisión teórica de las variables comunicación interna y clima 
organizacional donde:  
 
Comunicación, siendo indispensable comunicar y entender lo que se 
comunica, basándose en la evolución de tecnología pues surgen formas de 
comunicar las cuales vamos descubriendo, así como las necesidades de públicos, 
permitiendo relaciones recíprocas. Se puede definir como, lo que se otorga, a partir 
del período que son emitidos y recibidos hasta que llegan para ser reinterpretados, 
en un punto de la recepción (Jacobsen, y otros, 2015). 
 
Comunicación vs información interna, diferencia entre información y 
comunicación se encuentra en la respuesta (feedback) (Fernández & Guzmán, 
2016). La comunicación interna busca cambiar comportamientos, actitudes de los 
interlocutores y con respecto a la información se diferencian en el objetivo final ya 
que lo que se busca es establecer interacción de los individuos en una organización 
(Jiménez & Sánchez, 2013). Por otro lado, la información solo trasmite datos 
necesarios para tomar decisiones e influir en la actitud personal de la organización 
para que concuerde de los objetivos de la empresa (Jocobs, Yu, & Chavez, 2016). 
Comunicación organizacional, implica la necesidad de comunicar en cada 
momento, necesitando herramientas que deben ser actualizadas constituyéndose 
en un gran aporte laboral (Fisico, 2016). Actualmente la comunicación se da lugar 
en trasmisión de todo lo que ocurre en las organizaciones y a la vez el proceso de 
producción y consumo de información de una empresa y sus públicos (Lahap, 
Mahony, & Dalrymple, 2016). 
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Además, se puede definir en métodos y acciones a facilitar y acelerar el flujo 
de mensajes de miembros de organización e influenciar en aptitudes de conductas 
públicas e internas que ayuden a cumplir un mejor objetivo (Marshall, y otros, 2011). 
En el mismo sentido, comunicación gubernamental consiste en lograr mensajes con 
realidad de todo un gobierno, de comunicar en un proyecto en general (Nikolic, 
Terek, Vokonjanski, & Ivin, 2012). Pueden ser considerados: (a) Intereses 
instrumentales:  meta que se asemeja de un canje sobre realidad material, biológica 
y tecnológica. (Linardi & Cortina, 2017) (b) Intereses comunicativos: metas con 
procesos de influencia en relación que alcanzan de manera de pensar, sentir, 
actuar y cambiante (Paino, Mohd, & Abd, 2015). Cuando hablamos de 
comunicación interna, las instituciones descubrieron que una buena comunicación 
interna es su principal pilar para aprovechar y mantener individuos asociados e 
integrados a su entidad, con un sentido de pertenencia a fin de seguir formando 
parte de ella, dedicándose al trabajo diario, mejorando la productividad y 
competitividad de la organización (Watai, y otros, 2016). También es fundamental 
comprender que toda necesidad de comunicación de alguna manera es 
complementada por los diferentes actores, proveedores empleados y familiares a 
su nivel de comprensión, con asunto de la certeza de las comunicaciones internas 
y erradicar con un plan de comunicación convincente los problemas existentes. 
(Velilla, 2016; Bernués, 2017). Las dimensiones de la comunicación interna son: 
Comunicación interna ascendente, Comunicación interna descendente y 
Comunicación interna horizontal (Mayorga, 2016). 
 
 Además, en la comunicación se establecen cuatro niveles de objetivos: nivel 
relacional que establece una concordancia fluida entre trabajadores y empleadores 
por canales adecuados (Welch, 2012). El nivel operativo ayuda al transporte y 
cambio de información en los diferentes niveles escala de la organización 
aprobando un manejo más rápido y entendible. (Aguirre, 2017). El nivel 
motivacional tiene como fin dinamizar y motivar a los colaboradores de la empresa 
o institución pública, creando un ambiente agradable con calidad y competitividad 
laboral (Coll, 2017). Y en el último nivel, el actitudinal que acepta la integración de 
empleados a valores de organización de miembros (Cuenca, Comunicación interna, 
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2017). No podemos dejar de mencionar a los públicos internos, reconociendo que 
tienen una importancia fundamental en una organización, los empleados con éxito 
de una empresa se refleja en la perspectiva interna, y finalmente se define a público 
como un conjunto de miembros de un grupo social de fines de trabajo, identificando 
públicos internos y externos (Cuenca & Verazzi, 2019). 
 
Al efectuar la revisión bibliográfica sobre el clima organizacional 
encontramos que también es citado como clima laboral, pero se deja en claro que 
tienen conceptos y significados diferentes. Uno de las definiciones halladas es que 
clima organizacional son los resultados percibidos de la norma explicita de los 
directivos (Vértice, 2018).  
 
Además, el clima organizacional tiene factores ambientales sobre valores, 
creencias, actitudes y motivaciones de personas que trabajan en una organización 
(Akbaba & Altindag, 2016). Para desarrollar teorías de clima organizacional se ha 
selecciono la hipótesis de Rensis Likert con apoyo el cual se expone posteriormente 
(Ali, Lei, & Wei, 2018).  
 
Teoría de las variables - se establece que la conducta administrativa son 
condiciones donde se perciben algunos factores, también se evidencian otros 
componentes que intervienen en la impresión de clima organizacional (Rodríguez, 
2018), asimismo establece tres tipologías de variables de características propias 
que contribuyen en la apreciación del clima: 
 
Variables casuales, determinadas independientes, orientadas a indicar el 
sentido de organización, también comprende la estructura administrativa y 
organizativa de competencias, actitudes, decisiones y reglas (Boeck, Jacxsens, 
Mortier, & Vlerick, 2018). Variables Intermedias: miden la condición interior de 
empresas en aspectos de comunicación, rendimiento, motivación y de la toma de 
decisiones también las variables revelan que son importantes y constituyen 
procesos organizacionales (Ferreira, Barbará de oliveira, Yves, & Sales, 2017).  
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Variables finales: tiene como resultado de efecto de las variables casuales y 
las medias con precedencia establecen resultados de organización como niveles 
de costos, utilidades, productividad y calidad (Herrmann & Guenther, 2017; 
Polanco, 2017). 
 
Teoría de “X” y “Y” – Douglas McGregor tiene dos clases los cuales son: 
Teoría “X”, basada en una antigua clase de coacciones de mediocridad tienen, 
tendencias al ocio de trabajo de forma de castigo (Díaz & Crespo, 2018; Ferreira, 
Barbará de oliveira, Yves, & Sales, 2017), los cuales tienen dos necesidades para 
la organización la mayor parte de personas se le tiene que obligar a trabajar y dirigir 
con sanciones para desenvolver el ahínco a la relación apropiada de los objeto, 
tienen relativamente ambición de calidad de las corporaciones industriales de su 
filosofía política y gestión (Zapata L. , 2017). Teoría “Y” considera que los dirigentes 
de sus dependientes encuentran en sus empleos satisfacción de lograr 
consecuencias deseables para la empresa debido a las organizaciones deben librar 
capacidades de trabajadores de esfuerzo natural físico y mental de motivaciones 
de un ambiente adecuado de las personas que no acepten responsabilidad de 
obtenerlas (Lin & Liu, 2016; Hyeung, Matusik, Kim, & Phillips, 2016). Además la 
Teoría de las Dimensiones según Pritchard y Karasick calcularon el clima 
organizacional en once magnitudes las cuales fueron, relaciones sociales, estatus, 
remuneraciones, autonomía, reflexibilidad, apoyo, estructura, centralización, 
motivación, conflicto, rendimiento (Rodríguez & López, 2017; Rosas & Preciado, 
2017), asimismo son consideradas independientes de la teoría perceptual de clima 
organizacional (Nicolletti, Lutti, Souza, & Pagotto, 2019). 
 
Cuando hablamos de los factores que determinan la definición de clima 
organizacional podemos identificar: 
 
a) Ambiente físico: contexto, sonido, temperatura, etc. (Shanker, 
Bhanugopan, Van der Heijiden, & Farrell, 2017).  
 
b) Estructurales: con disposición formal de género, tamaño y dirección de 
organización, etc. (Young, Awang, Dormann, & Muhamad, 2019).  
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c) Ambiente social: relaciones interpersonales, problemas, intercambio de 
información, etc. (Arriagada & Cárcamo, 2017).  
 
d) Personales: con cualidades, aspiraciones, intereses, etc. (Marc, 2018).  
 
e) Propias de comportamiento organizacional: se observa que existen 
diferentes variables asociadas al clima organizacional que contribuyen en forma 
directa o indirecta en el individuo de una institución u organización como 
Productividad en rotación, satisfacción laboral, rotación y ausentismo, etc. (Cofré, 
2017; Lin & Liu, 2016). 
 
Con respecto a los componentes del clima organizacional según refiere 
Litwin y Stinger son: (a) Identidad: conocer la pertenencia de la organización de un 
componente importante y excelente de grupo de trabajo. (b) Estructura: tiene 
miembros de organización con cantidad de reglas tramites y procedimientos de un 
ambiente de trabajo libre en la distribución de empleos de una organización. (c) 
Desafío: incumbe al sentimiento de miembros de la organización en desafíos que 
impone el trabajo y promueve la aceptación de riegos para logar objetivos 
propuesto. (d) Cooperación: tiene sentimientos de la empresa sobre la presencia 
de un espíritu que ayuda a los superiores y a los servidores de la organización. (e) 
Responsabilidad: es el sentimiento de la organización de autonomía de decisiones 
relacionadas a trabajo, se valora que reciben de tipo general y no estrecha. (f) 
Conflictos: aceptan las opiniones de discrepantes y enfrentan problemas que 
surgen dentro de una empresa en problemas efectivos que ayudan a un mejor 
desempeño. (g) Relaciones: consiste en un enfoque de empleados de la empresa 
acerca de un ambiente agradable de buenas relaciones dentro de la organización. 
(h) Recompensa: percepción de miembros sobre la educación recibida en el trabajo 
en medida de organización. (i) Estándares: apreciación de miembros junta del 
énfasis de las organizaciones de normas de rendimiento (Corredor et al., 2016).  
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III. METODOLOGÍA 
3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
La investigación fue de tipo proyectiva según Hurtado (2015) porque se 
realizó un diagnóstico sobre la comunicación interna a partir de un cuestionario, 
luego se evalúa el clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe 
y, además, se propone un programa de comunicación interna. 
 
Finalmente, se realizó en enfoque mixto con un diseño de triangulación 
concurrente según Hernández y Mendoza (2018), con los siguientes pasos: (a) 
determina el nivel de comunicación interna. (b) se diagnostica el clima 
organizacional. (c) diseño el programa de comunicación interna para mejorar el 
clima organizacional de los servidores públicos en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe. 
 










 Propuesta de un programa de 
comunicación interna para 
mejorar el clima organizacional 
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3.2. Población muestra y muestreo  
 
La población fue determinada por el total de 238 servidores públicos en la 




Empleados Nombrados 75 
Empleados Designados 9 
Empleados Contratados Permanentes 4 
CAS Directivo 8 
CAS 12 
Obreros Permanentes 75 
Empleados Repuestos Judicialmente 31 
Obreros Repuestos Judicialmente 22 
Obreros Contratados 2 
 
 
Sin embargo, la muestra fue calculada por el muestreo aleatorio simple  
𝑛 =  
𝑧2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞











La muestra fue de 213 servidores públicos de la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe. 
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3.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnicas: la encuesta permitió al investigador medir la comunicación interna 
y el clima organizacional con un cuestionario (Bernal, 2013). 
 
Instrumento: el cuestionario es un instrumento que permitió al investigador 
medir las variables (Bernal, 2013). El cuestionario comunicación interna tiene 3 
dimensiones con un total de 15 preguntas (Mayorga, 2016). Asimismo, para el 
instrumento de clima organizacional se utilizó un cuestionario con 4 dimensiones y 
42 preguntas evaluadas con escala de Likert. 
 
3.4. Procedimientos 
Se solicitó el permiso de aplicación del estudio a la Municipalidad Provincial 
de Ferreñafe dirigido al alcalde como titular de la entidad, seguido se aplicó el 
diagnóstico con el instrumento vía correo electrónico institucional proporcionado 
por el área de Recursos Humanos, teniendo en cuenta el actual contexto de la 
emergencia sanitaria por la pandemia COVID19. Luego se diseñó el programa de 
comunicación interna para mejorar el clima organizacional de los servidores 
públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe.  
 
3.5. Método de análisis de datos 
Los datos fueron recopilados de los cuestionarios y analizados con el 
software especializados SPSS 24, luego las tablas fueron adecuadas en el 
programa de office Excel. Finalmente, se logró resultados usando los estadísticos:  
 
(a) Media aritmética. Es la medida promedio de los resultados (Blasco & 
Vegas, 2018).  
(b) Moda. Dato que se repite más (Blasco & Vegas, 2018). 
(c) Porcentaje: Cantidad proporcional (Blasco & Vegas, 2018). 
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3.6. Aspectos éticos 
 
Todos los aspectos éticos respecto a los usuarios fueron aplicados conforme 
al siguiente detalle:  
 
(a) Voluntariedad. – Consentimiento válido (Universidad de Mayor de San 
Marcos, 2018). 
 
(b) Comprensión. – La comprensión de la información es importante 
(Universidad de Mayor de San Marcos, 2018).  
 
(c) Confiabilidad. – El estudio es confiable porque los instrumentos 
pertenecen a instituciones de confianza internacional, asimismo se evidencia 
estadísticas de fiabilidad con alfa de Cronbach de 0,874 para el instrumento de 
comunicación interna y 0.842 para el instrumento de comunicación interna según 






Estadísticas de las dimensiones del clima organizacional en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe. 
 Dimensiones Muy Bajo Bajo Regular Alto Muy Alto 
Estructura 15 7.1% 126 59.4% 14 6.6% 57 26.9% 0 0.0% 
Recompensa 24 11.3% 17 8.0% 134 63.2% 37 17.5% 0 0.0% 
Relaciones 1 .5% 76 35.8% 95 44.8% 37 17.5% 3 1.4% 
Identidad 2 .9% 72 34.0% 50 23.6% 84 39.6% 4 1.9% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 2. Estadísticas de las dimensiones del clima organizacional en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe. 
 
Los servidores públicos de la entidad municipal no siguen un esquema de 
trabajo en un 59% siendo esto un nivel bajo, los colaboradores sienten su trabajo 
valorado y recompensado en un nivel regular con un 63.2, a la vez, hay relación 
laboral regular entre colaboradores en un 44.8%, es por ello que más del 50% no 







estructura_ recompensa_ relaciones_ identidad_
Muy Bajo Bajo Regular Alto Muy Alto
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El sistema que se utiliza en la comuna por parte de los superiores hacia los 
servidores tiene resultados desfavorables, teniendo un clima organizacional 
regular, en donde los servidores no tienen un orden establecido de trabajo, 
identificándose con ello una relación regular entre compañeros de labores y no 
sienten su trabajo recompensado. 
 
Tabla 3. 
Estadísticas de la variable clima organizacional en la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe. 
Variable Valor Frecuencia Porcentaje 
Clima 
Organizacional 
Muy Bajo 0 0.0% 
Bajo 28 13.2% 
Regular 157 74.1% 
Alto 25 11.8% 
Muy Alto 2 .9% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 3. Estadísticas de la variable clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 
 
El clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe se 
encuentra en un nivel regular con un 74.1 %. 
En la municipalidad los superiores requieren estrategias para mantener un 
clima organizacional estable y adecuado no solo en su área sino entre las diferentes 












Estadísticas de las dimensiones de la comunicación interna en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe. 
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1 .5% 39 18.4% 87 41.0% 77 36.3% 8 3.8% 
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En la municipalidad los trabajadores se muestran comunicativos con sus 
superiores en un 48.6% llegando así a un nivel alto de comunicación interna 
ascendente, de igual manera los superiores se tornan comunicativos con sus 
colaboradores en 51.9% estando la comunicación interna descendente en un nivel 
alto. Finalmente se muestra que las comunicaciones horizontales se encuentran en 
un nivel regular y bajo en más del 50% de los colaboradores.  
 
Además, existe una comunicación interna positiva entre trabajadores y sus 
superiores por los nuevos lineamientos y políticas, llegando a tener ideas claras en 
cuanto a soluciones y propuestas que se necesiten, sin embargo, a nivel 
operacional no toman decisiones y las áreas siguen divididas al momento de dar 




Estadísticas de la variable comunicación interna de la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe.  
Variable Valor  Frecuencia Porcentaje 
comunicación interna Muy Bajo 1 .5% 
Bajo 1 .5% 
Regular 140 66.0% 
Alto 70 33.0% 
Muy Alto 0 0.0% 






Figura 5: Estadísticas de la variable comunicación interna de la Municipalidad Provincial de 
Ferreñafe.  
 
Se demuestra que la comunicación interna de los servidores públicos de la 
comuna provincial está en un nivel regular con un 66%. Los directivos se enfocan 
en cambiar los comportamientos y actitudes de los servidores públicos entre áreas 














En la Municipalidad Provincial de Ferreñafe el programa utilizado para 
mejorar el clima organizacional a través de la comunicación interna de los 
servidores podrá lograr que los subordinados ejecuten un orden establecido de 
trabajo y a la vez se identifican con ello, asimismo tienen una buena relación entre 
compañeros de labores y sienten su trabajo remunerado adecuado.  
 
Existe diferencia con lo precisado por Trujillo quien refiere que el 51% de los 
colaboradores piensa que no existe comunicación interna fluida en la organización 
y solo el 0.9 % cree que una excelente comunicación interna influye de manera 
positiva en el clima organizacional. Por su parte, Solano informa que el clima 
organizacional es inadecuado con un 50% y responde a la identificación de 
deficiencias en las dimensiones de estructura, comportamiento organizacional y 
relaciones interpersonales.  
 
De igual forma, Quequejana y Alipazaga indica que la comunicación es alta, 
la variación de los factores extrínsecos se conoce por la variación de la 
comunicación interna, existiendo relación directa y alta entre comunicación interna 
y satisfacción laboral. De la misma manera, Zapata precisa que el clima 
organizacional entre los colaboradores es regular con un 64.7%. 
 
Asimismo, esto fue evaluado de acuerdo a lo establecido por Litwin y Stinger 
mediante los siguientes componentes: (a) Identidad: conocer la pertenencia de la 
organización de un componente importante y excelente de grupo de trabajo 




(b) Estructura: tiene miembros de organización con cantidad de reglas 
tramites y procedimientos de un ambiente de trabajo libre en la distribución de 
empleos de una organización (Corredor et al., 2016). 
 
(c) Desafío: incumbe al sentimiento de miembros de la organización en 
desafíos que impone el trabajo y promueve la aceptación de riegos para logar 
objetivos propuesto (Corredor et al., 2016). 
 
(d) Cooperación: tiene sentimientos de la empresa sobre la presencia de un 
espíritu que ayuda a los superiores y a los servidores de la organización (Corredor 
et al., 2016). 
 
(e) Responsabilidad: es el sentimiento de la organización de autonomía de 
decisiones relacionadas a trabajo, se valora que reciben de tipo general y no 
estrecha (Corredor et al., 2016). 
 
(f) Conflictos: aceptan las opiniones de discrepantes y enfrentan problemas 
que surgen dentro de una empresa en problemas efectivos que ayudan a un mejor 
desempeño (Corredor et al., 2016).  
 
(g) Relaciones: consiste en un enfoque de empleados de la empresa acerca 
de un ambiente agradable de buenas relaciones dentro de la organización 
(Corredor et al., 2016).  
 
(h) Recompensa: percepción de miembros sobre la educación recibida en el 




(i) Estándares: apreciación de miembros junta del énfasis de las 
organizaciones de normas de rendimiento (Corredor et al., 2016). 
 
Además, es necesario entender que el clima organizacional tiene factores 
ambientales sobre valores, creencias, actitudes y motivaciones de personas que 
trabajan en una organización (Akbaba & Altindag, 2016). 
 
Por otro lado, para la organización la mayor parte de personas se le tiene 
que obligar a trabajar y dirigir con sanciones para desenvolver el ahínco a la relación 
apropiada de los objetos, tienen relativamente ambición de calidad de las 
corporaciones industriales de su filosofía política y gestión (Zapata L. , 2017). 
 
La comunicación interna de los servidores públicos y sus superiores en la 
Municipalidad Provincial de Ferreñafe se identifica como positiva, lo cual permite el 
intercambio de ideas y propuestas de solución a los problemas, teniendo buenos 
comentarios de ambas partes. También influye la capacitación permanente a los 
servidores que ayuda a mejorar la relación y el ambiente laboral sin embargo podría 
ser mucho mejor. En el comparativo, Quintana señaló que el porcentaje más alto 
de los colaboradores expresa que no tienen oportunidad de expresar sus ideas para 
bien de la empresa, teniendo como resultado una comunicación organizacional 
deficiente e informal, donde nadie informa sobre los trabajos que realiza o no se 
aclaran los objetivos trazados. En esta misma línea de estudio Gómez expone que 
las reuniones, charlas y eventos dirigida a los empleados se efectúa de forma 
informal y queda demostrado al inferir que el 62% de ellos está en desacuerdo con 
esta modalidad, con una comunicación deficiente y una relación de la comunicación 





El éxito del programa de la comunicación para mejorar el clima laboral de los 
servidores públicos se basa en las medidas que toman los directivos para cambiar 
los comportamientos y actitudes de los servidores públicos a fin de cumplir con los 
objetivos establecidos, teniendo resultados positivos, llegando la comunicación 
interna en un 62%. Caso contrario demostró Ramos en su estudio ya que los 
servidores consideran que sus jefes solucionan los conflictos con la comunicación 
directa y solo el 43% considera que se utiliza la comunicación y a la vez señalan la 
falta de planes estratégicos para mejorarla ignorando el feedback.  
 
Asimismo, Nomberto y Pérez muestra que la comunicación vertical es de 
47.5% donde la comunicación de los directivos a los colaboradores no tiene buena 
respuesta demostrado la deficiencia en la jerarquía de la comunicación y relaciones 
interpersonales. Mientras Carrión indicó que existe relación inversa en las 
dimensiones de autorrealización y desarrollo personal, los servidores no tienen el 
apoyo de sus superiores para el progreso personal y profesional de esta forma el 
clima organizacional y satisfacción laboral están en un nivel moderado.  
 
Cuando hablamos de comunicación interna, las instituciones descubrieron 
que una buena comunicación interna es su principal pilar para aprovechar y 
mantener individuos asociados e integrados a su entidad, con un sentido de 
pertenencia a fin de seguir formando parte de ella, dedicándose al trabajo diario, 
mejorando la productividad y competitividad de la organización (Watai, y otros, 
2016).  
 
También es fundamental comprender que toda necesidad de comunicación 
de alguna manera es complementada por los diferentes actores, proveedores 
empleados y familiares a su nivel de comprensión, con asunto de la certeza de las 
comunicaciones internas y erradicar con un plan de comunicación convincente los 




Además, se considera que los dirigentes de sus dependientes encuentran 
en sus empleos satisfacción de lograr consecuencias deseables para la empresa 
debido a las organizaciones deben librar capacidades de trabajadores de esfuerzo 
natural físico y mental de motivaciones de un ambiente adecuado de las personas 
que no acepten responsabilidad de obtenerlas (Lin & Liu, 2016; Hyeung, Matusik, 





1. En la Municipalidad Provincial de Ferreñafe el programa utilizado para 
mejorar el clima organizacional a través de la comunicación interna de los 
servidores públicos tiene resultados favorables, pero podría ser óptimo de 
implementar acciones de comunicación más estratégica. El clima 
organizacional registra un nivel regular y se observó que los servidores 
cumplen una estructura en el trabajo, se identifican con él, mantienen buenas 
relaciones entre compañeros y perciben una remuneración adecuada.   
 
2. La comunicación interna de los servidores públicos con sus superiores en la 
Municipalidad Provincial de Ferreñafe se torna de manera positiva a pesar 
que no se efectúa de manera formal. Existen ideas claras en cuanto a 
soluciones y propuestas que se necesiten, logrando buenos comentarios de 
ambas partes. Además, se concluye que las capacitaciones constantes a los 
servidores públicos ayudan a mejorar la relación y el ambiente laboral. 
 
3. El éxito del programa de la comunicación organizacional para optimizar el 
clima laboral de los servidores se basa en las medidas que toman los 
directivos para cambiar los comportamientos y actitudes de los servidores 













1. Se recomienda fomentar la comunicación interna ordenada y eficaz para un 
óptimo clima organizacional, por lo mismo, es importante diseñar estrategias 
nuevas para desarrollar una comunicación organizacional eficiente con el fin 
de cumplir con las principales funciones las cuales son: generar 
identificación con la organización por parte del trabajador y fortalecer las 
relaciones interpersonales entre los colaboradores. 
 
2. Se recomienda promover los espacios de diálogo que permita a los 
colaboradores exponer sus inquietudes, opiniones, y propuestas a sus 
superiores, con el fin de permitir el desarrollo de la comunicación institucional 
priorizando la atención por encima de la orden y de esta manera promover 
el rendimiento en sus tareas. 
 
3. Se recomienda implementar un fortalecimiento continuo de la comunicación 
interna y sus herramientas con el fin de mejorar el sentido de pertenencia e 
identificación de los colaboradores, con el objetivo que las actividades y 
funciones que realizan no dependa de quien sea el superior sino más por el 




Programa de comunicación interna para mejorar el clima organizacional de 
los servidores públicos en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 2020 
 
• Objetivo General 
• Mejorar el clima organizacional de los servidores públicos en la 
Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 2020 
  
• Objetivos Específicos 
 
• Implementar las estrategias que nos ayuden a optimizar al máximo el 
potencial de los servidores públicos. 
• Ampliar el perfil profesional fortaleciendo sus habilidades para manejo 
de conflictos mediante técnicas y estrategias para intervenir de 
manera más eficaz y creativa en la solución de los problemas. 
• Promover la mejora del clima y productividad laboral.  
• Disminuir los factores de insatisfacción entre los colaboradores. 
• Motivar un ambiente de confianza y comunicación. 
• Promover que los servidores públicos se sientan motivados y así 
realicen sus tareas en un buen ambiente de trabajo para garantizar 
buenos resultados en la municipalidad.  





Plan de capacitación 




Conocer el nivel de información general 1hora 30min 
Conocer sobre las condiciones de trabajo 1hora 30min 
Selección de mecanismos y medios de comunicación para 
la aplicación de estrategias de comunicación interna 
municipal 
1hora 30min 
Uso de los medios de comunicación interna 1hora 30min 
Buena práctica de comunicación interna verbal 1hora 30min 
Relaciones humanas 1hora 30min 
Trabajo en equipo 1hora 30min 
Terapia grupal para manejar el estrés laboral y canales de 
comunicación interna 
1hora 30min 
Fortalecer las relaciones para promover una cultura 
organizativa 
1hora 30min 
Buzón de quejas, sugerencias y felicitaciones I1hora 30min 
Total: 10 talleres de aprendizaje 15 horas  




b. Metodología  
 
La metodología seleccionada a llevar a cabo es la de Taller. La realización de 
un taller radica en la reunión de un grupo de personas que desarrolla funciones 
comunes o similares, para estudiar y analizar problemas y producir soluciones 
en conjunto.  
Las ventajas del taller se centran en las de desarrollar la comunicación interna, 
ayudando en el clima organizacional y la habilidad mental para comprender 
procesos. De tal forma el taller estimula el trabajo en equipo, cooperativo, 
ejercita la actividad creadora y la iniciativa. Dependerá mucho del contexto 
actual que atraviesa nuestro país por la pandemia para adaptar la modalidad 
del taller de presencial a virtual. 
En ese contexto, un taller debe ser: 
− Activo: todos los servidores públicos deben participar en las discusiones y 
toma de decisiones. 
− Crítico: todos los temas son abordados y analizados de forma constructiva 
bajo los diferentes puntos de vista de los participantes. 
− Organizado: debe obedecer a reglas y secuencias previamente pactadas. 
− Creativo: debe propiciar la creación de conceptos innovadores, 
combinándolos y complementándolos con ideas o asociaciones nuevas. 
− Equitativo: todos los participantes deben tener las mismas posibilidades de 
participar y todos los aportes deben ser con el mismo valor considerados. 
− Preciso: definiendo y aclarando los términos, para adoptar resultados en 
común. 
− Legitimado: busca el planteamiento de acuerdos con los cuales se puedan 




Para el desarrollo del presente programa se proponen diez sesiones de dinámicas 
grupales que tendrán una duración de una hora y media cada una. Se desarrollarían 
diariamente o en virtud a lo que la oficina de Talento Humano y de Personal 
considere. Los talleres serán distribuidos de la siguiente manera:  
 
✓ Sesión 1 “Conocer el nivel de información general”. 
✓ Sesión 2 “Conocer sobre las condiciones de trabajo”. 
✓ Sesión 3 “Selección de mecanismos y medios de comunicación para la 
aplicación de estrategias de comunicación interna municipal”. 
✓ Sesión 4 “Uso de los medios de comunicación interna”. 
✓ Sesión 5 “Buena práctica de comunicación interna verbal”. 
✓ Sesión 6 “Relaciones humanas”. 
✓ Sesión 7 “Trabajo en equipo”. 
✓ Sesión 8 “Terapia grupal para manejar el estrés laboral y canales de 
comunicación interna”. 
✓ Sesión 9 “Fortalecer las relaciones para promover una cultura organizativa”. 


















PLAN DE COMUNICACIÓN 
INTERNA 
OBJETIVO  
Mejorar el clima organizacional de los 
servidores públicos en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
METODOLOGÍA 
Taller (Reunión de un grupo de personas que desarrolla 
funciones comunes o similares, para estudiar y analizar 
problemas y producir soluciones en conjunto) 
 
TEMAS 
➢ Conocer nivel de información general 
➢ Conocer las condiciones de trabajo 
➢ Selección de mecanismos y medios de comunicación para 
aplicación de estrategias de comunicación interna municipal 
➢ Uso de los medios de comunicación interna 
➢ Buena práctica de comunicación interna verbal 
➢ Relaciones humanas 
➢ Trabajo en equipo 
➢ Terapia grupal para manejar estrés laboral y canales de 
comunicación interna 
➢ Fortalecer las relaciones para promover una cultura organizativa 
➢ Buzón de quejas, sugerencias y felicitaciones 
 
SESIONES 
10 sesiones de dinámicas grupales de hora y 
30 minutos de duración por día. Si pandemia 
continúa podría ser virtual 
 
VENTAJAS 
✓ Desarrollará la comunicación interna, ayudando en el clima 
organizacional y la habilidad mental para comprender procesos 
✓ Estimula el trabajo en equipo, cooperativo, ejercita la actividad 
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actitudes de los 
interlocutores, se 
diferencian en 
objetivo final en 
establecer 
interacción de los 









interna se enfoca 
en cambiar los 
comportamientos y 
actitudes de los 
servidores públicos, 
con el objetivo de 
establecer 
interacción de los 
individuos que la 
organización 
requiera al sistema 











- Existe un diálogo oportuno entre los colaboradores y el 
subordinado. 
- Participo activamente con propuestas y comentarios en 
soluciones concretas hacia los superiores de la entidad. 
- La administración de la entidad acepta las propuestas y 
comentarios que brindo. 
- Expongo e informo oportunamente sobre los resultados 
conseguidos en mi área de trabajo. 
- Oportunamente comunico a mis superiores sobre las 
necesidades y problemas que se lleguen a presentar en mi 


















- Mis superiores comunican de manera clara las tareas que 
debo realizar en mi área de trabajo. 
- La administración de la entidad difunde con claridad la misión 
y visión de la organización a sus colaboradores. 
- Recibo capacitaciones y entrenamientos precisos sobre el 
trabajo a realizar por parte de la entidad. 
- Recibo información oportuna sobre los objetivos, resultados y 
problemas de investigación. 
- La administración de la entidad ofrece un trato justo y 







- Comparto el conocimiento que poseo con mis compañeros de 
trabajo. 
- Fomento y participo de las diversas actividades sociales y de 
integración que me brinda la organización. 
- Facilito el intercambio de información con diferentes áreas 
para el desarrollo de la organización. 
- Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor 
de la entidad. 
- Considero que mantengo una buena relación con mis 


























en los servidores 
públicos por el 
sistema formal de 












- Considero que es necesario el establecimiento de reglas. 
- Las normas de disciplina de la MPF me parecen adecuadas. 
- En la MPF existe orden. 
- Considero que mis funciones y responsabilidades están 
claramente definidas en la MPF. 
- La normatividad vigente facilita mi desempeño 
- Los procedimientos ayudan en la realización de mis tareas 
dentro de la MPF. 
- La cantidad de registros son necesarios para apoyar la 
realización de mis tareas. 
- Es importante la información plasmada y recabada en los 
registros para la MPF. 
- La cantidad de trámites son necesarios para dar un servicio. 
- Los ritmos de trabajo me parecen adecuados. 
- Puedo opinar para mejorar los procedimientos 
- Se me permite poner en práctica lo que considero más 





















- La MPF ha contribuido en mi desarrollo profesional y/o 
especializado. 
- La MPF me brinda capacitación para obtener un mejor 
desarrollo de mis actividades. 
- En general, mis compañeros aprovechan mis esfuerzos para 
contribuir al buen desempeño. 
- En general, mis compañeros dentro de la MPF reconocen y 
valoran mi esfuerzo en la realización de mis tareas. 
- Mi jefe inmediato muestra interés en el resultado de mis tareas. 
- Mi jefe inmediato reconoce mi esfuerzo en la realización de mis 
tareas. 
- Mi jefe inmediato me motiva para realizar mis tareas. 
- Mi jefe inmediato utiliza su posición para darme oportunidades 
















- En esta institución trabajamos con espíritu de equipo. 
- En esta institución es sencillo ponerse de acuerdo. 
- Mis compañeros me brindan apoyo cuando lo necesito. 
- El personal de otras áreas se suma. 
- En esta institución se valora el trabajo y esfuerzo. 
- Mi jefe inmediato tiene la capacidad para ayudar, motivar y 
dirigir personas. 
- Mi jefe inmediato es claro en la asignación de tareas. 
- Mi jefe inmediato brinda seguridad para que realice mis tareas. 
- Mi jefe inmediato brinda respaldo para apoyo en las actividades 
laborales. 
- Mi jefe es imparcial al otorgar o tratar a cada quien en las 
mismas circunstancias y de la misma manera. 
- Mi jefe inmediato brinda la oportunidad para exponer mis ideas 
y opiniones. 
- Mi jefe inmediato toma en cuenta las diferentes ideas de las 
personas. 
- Mi jefe inmediato reconoce los derechos, dignidad y decoro de 
los demás. 








- Mi jefe inmediato mantiene una comunicación abierta con todos 
en la MPF. 
- Me siento parte importante de la MPF. 
- Me siento comprometido a presentar propuestas y sugerencias 
para mejorar mi trabajo. 
- Considero importante mi trabajo en la MPF. 
- Considero que la realización de mis actividades tiene impacto 
en la MPF. 
- Estoy consciente de mi contribución con el logro de los 
objetivos de la MPF. 
- Disfruto trabajar en la MPF 




Anexo 2: Matriz de Consistencia 
TÍTULO DE LA TESIS: Programa de comunicación interna para mejorar el clima organizacional de los servidores públicos en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe, 2020 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN Gestión de políticas públicas 
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estadísticas a utilizar: 
(a) Media aritmética. Es 
la medida promedio de 
los resultados (Blasco & 
Vegas, 2018).  
(b) Moda. Dato que se 
repite más (Blasco & 
Vegas, 2018). 
(c) Porcentaje: Cantidad 

















Anexo 3: Recolección de Datos 







Grado de Instrucción: ________ 
Tiempo que labora en 
institución: ________ 
 
Estimado trabajador (a): El presente instrumento tiene por finalidad recoger información sobre el 
nivel de comunicación interna en la municipalidad. Mucho le agradeceré responder con sinceridad 
y objetividad.  
Instrucciones: A continuación, encontrará una serie de enunciados, marque con un (x) en el 
recuadro que corresponda según nivel de aceptación de las proposiciones. La escala de valoración 
es la siguiente:  
Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5) 
 
N° DIMENSIONES 1 2 3 4 5 
Comunicación interna ascendente 
1 Existe un diálogo oportuno entre los colaboradores y el subordinado           
2 
Participó activamente con propuestas y comentarios en soluciones 
concretas hacia los superiores de la entidad 
          
3 
La administración de la entidad acepta las propuestas y comentarios que 
brindo 
          
4 
Expongo e informo oportunamente sobre los resultados conseguidos en mi 
área de trabajo 
          
5 
Oportunamente comunico a mis superiores sobre las necesidades y 
problemas que se lleguen a presentar en mi área de trabajo 
          
Comunicación interna descendente 
6 
Mis superiores comunican de manera clara las tareas que debo realizar en 
mi área de trabajo 
          
7 
La administración de la entidad difunde con claridad la misión y visión de 
la organización a sus colaboradores 
          
8 
Recibo capacitaciones y entrenamientos precisos sobre el trabajo a 
realizar por parte de la entidad 
          
9 
Recibo información oportuna sobre los objetivos, resultados y problemas 
de investigación 
          
10 
La administración de la entidad ofrece un trato justo y equitativo para todo 
el personal 
          




11 Comparto el conocimiento que poseo con mis compañeros de trabajo           
12 
Fomento y participo de las diversas actividades sociales y de integración 
que me brinda la organización 
          
13 
Facilito el intercambio de información con diferentes áreas para el 
desarrollo de la organización 
          
14 Fomento y participo del trabajo en equipo en labores en favor de la entidad           
15 
Considero que mantengo una buena relación con mis compañeros de 
trabajo 
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Grado de Instrucción: ________ 
Tiempo que labora en 
institución: ________ 
 
Estimado trabajador (a): El presente instrumento tiene por finalidad recoger información sobre el nivel de clima organizacional en la municipalidad. Mucho 
le agradeceré responder con sinceridad y objetividad.  
Instrucciones: A continuación, encontrará una serie de enunciados, marque con un (x) en el recuadro que corresponda según nivel de aceptación de las 
proposiciones. La escala de valoración es la siguiente:  
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo        Muy en desacuerdo 
 
DIMENSIONES PROPOSICIÓN  MUY DE 
ACUERDO 























Considero que es necesario el establecimiento de reglas      
Las normas de disciplina de la MPF me parecen adecuadas      
En la MPF existe orden      
Considero que mis funciones y responsabilidades están claramente 
definidas en la MPF 
     
La normatividad vigente facilita mi desempeño      
Los procedimientos ayudan en la realización de mis tareas dentro de la 
MPF 
     
La cantidad de registros son necesarios para apoyar la realización de mis 
tareas 
     
Es importante la información plasmada y recabada en los registros para la 
MPF 
     
La cantidad de trámites son necesarios para dar un servicio      
Los ritmos de trabajo me parecer adecuados      
Puedo opinar para mejorar los procedimientos       
Se me permite poner en práctica lo que considero más adecuado para 
realizar mi trabajo 







La MPF ha contribuido en mi desarrollo profesional y/o especializado      
La MPF me brinda capacitación para obtener un mejor desarrollo de mis 
actividades 
     
En general, mis compañeros aprovechan mis esfuerzos para contribuir al 
buen desempeño 
     
En general, mis compañeros dentro de la MPF reconocen y valoran mi 
esfuerzo en la realización de mis tareas 
     
Mi jefe inmediato muestra interés en el resultado de mis tareas      
Mi jefe inmediato reconoce mi esfuerzo en la realización de mis tareas      
Mi jefe inmediato me motiva para realizar mis tareas      
Mi jefe inmediato utiliza su posición para darme oportunidades de trabajo 
estimulantes y satisfactorios 
















En esta institución trabajamos con espíritu de equipo      
En esta institución es sencillo ponerse de acuerdo      
Mis compañeros me brindan apoyo cuando lo necesito      
El personal de otras áreas se suma      
En esta institución se valora el trabajo y esfuerzo      
Mi jefe inmediato tiene la capacidad para ayudar, motivar y dirigir personas      
Mi jefe inmediato es claro en la asignación de tareas      
Mi jefe inmediato brinda seguridad para que realice mis tareas      
Mi jefe inmediato brinda respaldo para apoyo en las actividades laborales      
Mi jefe inmediato es imparcial al otorgar o tratar a cada quien en las mismas 
circunstancias de la misma manera 
     
Mi jefe inmediato brinda la oportunidad para exponer mis ideas y opiniones      
Mi jefe inmediato toma en cuenta las diferentes ideas de las personas       
Mi jefe inmediato reconoce los derechos, dignidad y decoro de los demás      







Mi jefe inmediato mantiene una comunicación abierta con todos en la MPF      
Me siento parte importante de la MPF      
Me siento comprometido a presentar propuestas y sugerencias para mejorar 
mi trabajo 
     
Considero importante mi trabajo en la MPF      
Considero que la realización de mis actividades tiene un impacto en la MPF      
Estoy consciente de mi contribución en el logro de los objetivos de la MPF      
Disfruto trabajar en la MPF       
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Anexo 4: Propuesta de un Programa de Comunicación Interna para Mejorar 
el Clima Organizacional de los Servidores Públicos en la Municipalidad 
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Hoy en día, la comunicación se ha convertido en un importante aliado de una 
institución pública o privada y se debe a que por intermedio de ella se da a conocer 
la realidad institucional y sus objetivos a sus distintas audiencias, tanto internas 
como externas. 
 
La necesidad de comunicar en las instituciones se ha convertido en un compromiso 
formal que la sociedad exige y que la organización debe asumir, pero no es 
suficiente solo comunicar, hay que hacerlo de manera eficaz y eficiente, lo cual 
implica que todas las comunicaciones que la institución realice tengan como 
objetivo principal crear relaciones favorables con las partes interesadas. 
 
Si hablamos de una entidad estatal, la comunicación es una herramienta 
fundamental para su funcionamiento estratégico, así como para su modernización, 
fortalecimiento de las competencias personales y laborales de sus servidores 
públicos. 
 
En la Municipalidad Provincial de Ferreñafe se determinó que se realiza una 
comunicación interna informal en el nivel directivo y los colaboradores, reflejando 
como consecuencia un clima organizacional regular que repercute en el trabajo en 
equipo, compañerismo, productividad, identificación institucional, entre otros 
aspectos negativos que no contribuyen con una adecuada prestación del servicio 
público en bien del ciudadano.  
 
La propuesta de un programa de comunicación interna busca el fomento de las 
capacidades, conocimientos, actitudes y valores de los colaboradores orientado al 
cumplimiento de los objetivos institucional, entendiendo al recurso humano forma 
parte del nivel estratégico en el desarrollo de la municipalidad. La propuesta de 
capacitación, mediante talleres, será un proceso de enseñanza aprendizaje y 
motivador que buscará cerrar brechas y el desarrollo de competencias en el 
servidor público para mejorar el cumplimiento de sus funciones, el trabajo en equipo 




2. Objetivo general 
 
Elaborar una propuesta de un programa de comunicación interna para mejorar el 




3. Objetivos específicos 
 
• Diseñar estrategias para desarrollar las habilidades profesionales y 
laborales de los servidores públicos. 
• Promover técnicas para el manejo de conflictos y solución eficaz y 
creativa de problemas. 
• Promover un buen clima laboral a través de herramientas de 
comunicación. 
• Reducir los factores y niveles de insatisfacción entre el personal.  
• Mantener un ambiente de confianza y comunicación, donde 
destaquen tanto los elementos comunes como las diferencias para 
lograr acuerdos que permitan mantener armonía en dicha relación. 
•  Conseguir que los servidores públicos se sientan felices y así realicen 
sus tareas en un buen ambiente de trabajo para que los resultados de 
la organización sean satisfactorios. 







La Municipalidad Provincial de Ferreñafe es una entidad básica de la organización 
territorial del Estado y canales inmediatos de participación vecinal en los asuntos 
públicos, que institucionalizan y gestionan con autonomía los intereses propios de 
las correspondientes colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno 
local, el territorio, la población y la organización. 
La municipalidad provincial promueve el desarrollo local y cuenta con personería 
jurídica de derecho público y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines, y 
goza de autonomía política, económica y administrativa en los asuntos de su 
competencia. 
La autonomía que la Constitución Política del Perú establece para las 
municipalidades radica en la facultad de ejercer actos de gobierno, administrativos 
y de administración, con sujeción al ordenamiento jurídico. 
Tiene como finalidad representar al vecindario, promover la adecuada prestación 
de los servicios públicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armónico de 
su circunscripción. 
En la actualidad atiende a una población superior a los 100 mil habitantes, 
comprendida entre los distritos de Ferreñafe, Pueblo Nuevo, Mesones Muro, 
Incahuasi y Cañaris. 
 
4.1. Misión 
La Municipalidad Provincial de Ferreñafe, como órgano del Gobierno 
Local, representa a toda la población, que con su participación promueve la 
adecuada prestación de los servicios públicos y el desarrollo integral 
sostenible y económico de su jurisdicción. 
4.2. Visión 
La Provincia de Ferreñafe, signo histórico de la Cultura Sicán; busca 
elevar el nivel de vida de la población a través del acceso a la educación y 




Ferreñafe con una economía basada en el desarrollo sustentable de 
los sectores como turismo, agropecuario y agroindustria, se encuentra 
articulada a todos sus distritos y a la Región Lambayeque, mediante una 
gestión municipal democrática, transparente y eficiente, con plena 
participación ciudadana, equidad de género e igualdad de oportunidades. 
 
4.3. Objetivos estratégicos 
• Fortalecer las capacidades de los Recursos Humanos de la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe, a fin de mejorar su desempeño y productividad para 
que la Gestión Local logre Eficiencia y Eficacia. 
• Dotar a la Municipalidad Provincial de Ferreñafe de mejores condiciones en 
cuanto a su infraestructura, equipamiento y tecnología que le permita 
modernizarse y estar en condiciones de mejorar sus procesos, y ser más 
eficiente y eficaz. 
• Lograr que los Servicios Públicos Locales, brindados por la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe, sean de estándares altos en calidad, optimizando 
sus recursos logísticos, financieros y humanos para beneficio de los 
usuarios, contribuyentes y vecinos en general. 
• Implementar de manera eficiente los diferentes Programas y Proyectos 
Sociales, Educativos y de Salud, dirigidos prioritariamente al sector de 
pobreza y pobreza extrema para alcanzar el desarrollo Humano, el 
aprovechamiento del turismo, la conservación ambiental, fomento de la 
cultura, educación y el deporte en un entorno de seguridad y promoción de 
la salud. 
• Mejorar las condiciones de vida de la población provincial con énfasis en 
promover la competitividad y las inversiones para lograr un desarrollo local 
económico y sostenible, mediante la identificación de potencialidades, uso 




















El 23 de septiembre del 2019 se emitió la ordenanza municipal 017-2019-CMPFE 
que aprobó el nuevo reglamento de organización y funciones (ROF) y el clasificador 
de cargo. 
 
6. Número de servidores públicos 
Actualmente en la municipalidad laboran 238 servidores públicos entre 
empleados nombrados (75), empleados designados (9), empleados contratados 
permanentes (4), CAS directivo (8), CAS (12), Obreros permanentes (75), 
empleados repuestos judicialmente (31), obreros repuestos judicialmente (22) y 







7. Ruta de acción del programa de comunicación interna 
La metodología seleccionada a llevar a cabo es la de Taller. La realización de 
un taller radica en la reunión de un grupo de personas que desarrollan funciones 
o papeles comunes o similares, para estudiar y analizar problemas y producir 
soluciones en conjunto. Las ventajas del taller se centran en las de desarrollar 
la comunicación interna, ayudando en el clima organizacional y la habilidad 
mental para comprender procesos. De tal forma el taller estimula el trabajo en 
equipo, cooperativo, ejercita la actividad creadora y la iniciativa.  
En ese contexto, el taller debe ser activo (todos los servidores públicos deben 
participar en las discusiones y toma de decisiones), crítico (todos los temas son 
abordados y analizados de forma constructiva bajo los diferentes puntos de vista 
de las participantes), organizado (debe obedecer a reglas y secuencias 
previamente pactadas), creativo (debe propiciar la creación de conceptos 
innovadores, combinándolos y complementándolos con ideas o asociaciones 
nuevas), equitativo (todos los participantes deben tener las mismas 
posibilidades de participar y todos los aportes deben ser considerados con el 
mismo valor), preciso (definiendo y aclarando los términos para adoptar 
resultados en común) y legitimado (se busca el planteamiento de acuerdos con 
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Conocer sobre las condiciones de 
trabajo 
Selección de mecanismos y medios de 
comunicación para la aplicación de 
estrategias de comunicación interna 
municipal 
Uso de los medios de comunicación 
interna 
Buena práctica de comunicación 
interna verbal 
Relaciones humanas 
Trabajo en equipo 
Terapia grupal para manejar el estrés 
laboral y canales de comunicación 
interna 
Fortalecer las relaciones 
interdepartamentales para promover 
una cultura organizativa que apoye la 
comunicación institucional 





7.1. Actividades o talleres  
 
Taller 1: Conocer el nivel de información general 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
¿Qué es la gestión del 
conocimiento? 
¿Cuáles son los documentos de 
apoyo?10 
¿Cuáles son los sistemas de 
ordenación en la gestión 
documental? 
El ponente pondrá una música 
relajante. 
El ponente menciona que el 
propósito del taller será aprender 
sobre la gestión de archivos y el 
conocimiento de la información 
general. 
• Salón de 
conferencia 
• Equipo de sonido 
10min 
Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo20 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre conocer el manejo de 
información pública. 
El ponente explicara que es conocer 
el reglamento de información 
pública. 
• Salón de 
conferencia 









El ponente crea grupos de cinco 
miembros. Cada grupo selecciona 
un representante que va a exponer. 
El ponente indica a las participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente que armen un círculo 
grande. 
El ponente pondrá a los servidores 
públicos frente a frente.  
El ponente indicará que cada 
participante le diga una virtud, 
habilidad o lo que piensan---- a su 
compañero que tiene al frente. 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión y las siguientes preguntas: 
¿Por qué es importante tener todo 
el conocimiento de la información 
general? 
¿Sabían de la importancia que 
tiene el conocimiento de la 
información? 
¿Qué es la ley general de los 
archivos? 
La ponente finaliza evaluando a las 
participantes.  (Recurso 1) 




Instrumento de medición  
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 








Puede aprovechar los archivos digitales para 
mejorar la productividad de mi organización 
   
Los documentos digitales tienen valor probatorio 
en un litigio 
   
Identificar y organizar los archivos    
Identificación de estrategias para cumplir con los 
requisitos de gestión documental 
   
Diseño e implementación de un Sistema de 
Gestión de Documentos 
   
Evaluación, supervisión, revisión y mejora de la 
gestión de documentos y archivos 
   
Articulación de un paquete documental que 
describa las actividades de la organización 
   
Identificación de estrategias para cumplir con los 
requisitos de gestión documental 
   
 
Taller 2. Conocer sobre las condiciones de trabajo 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
• Salón de 
conferencia 





¿Han tenido malas experiencias 
laborales? 
¿Cuáles serían sus condiciones 
ideales de trabajo? 
¿Qué entienden por condiciones de 
trabajo? 
El ponente pondrá una música 
relajante. 
El ponente menciona que el 
propósito del taller será reflexionar 
de una manera sencilla y directa 
sobre una realidad tan especial para 
la supervivencia humana como es el 
trabajo. 
Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre clima laboral. 
El ponente explicara que es conocer 
las condiciones de trabajo. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
El ponente indica a las participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente que armen un círculo 
grande. 
El ponente pondrá a los servidores 
públicos frente a frente. 
• Salón de 
conferencia 






Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 







Líderes de cada equipo los objetivos de la 
organización  
   
Relaciones positivas entre todos los servidores 
públicos 
   
Suficiente autonomía a los servidores públicos 
para que realicen sus tareas 
   
Existe un alto grado de entrega y desempeño por 
parte de los servidores públicos 
   
El ponente indicará que cada 
participante le diga una virtud, 
habilidad o lo que piensan a su 
compañero que tiene al frente. 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: ¿Qué condiciones de su 
actual trabajo les gustaría cambiar? 
¿Se sienten afortunados en el 
ámbito laboral? 
¿Consideran que el ámbito laboral 
influye en el desarrollo de su 
trabajo 
El ponente finaliza evaluando a las 






Compensaciones y reconocimiento por los logros    
Las condiciones generales y particulares del 
trabajo 
   
 
Taller 3. Selección de mecanismos y medios de comunicación para la 
aplicación de estrategias 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando:   
¿Qué creen que son mecanismos? 
¿Cómo influye la comunicación para 
un buen clima organizacional? 
¿Por qué es importante una 
comunicación clara y precisa? 
El ponente pondrá una música 
relajante. 
El ponente menciona que el 
propósito del taller. 
• Salón de 
conferencia 








Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre clima laboral. 
El ponente explicara qué son los 
mecanismos y medios de 
comunicación y como se utilizan 
para aplicar estrategias. 
• Salón de 
conferencia 
• Cuchara de 
madera 








El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre mecanismos y medios de 
comunicación. 
El ponente indica a los miembros 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente indica que se formen 
grupos de 5 integrantes. 
El ponente indica que escriban los 
temas que ellos crean importantes 
para aplicar la estrategia a través de 
los mecanismos. 
El ponente indica que se deje un 
papel en blanco. 
El ponente indica un integrante coja 
la cuchara y un tema y exponga lo 
que crea conveniente. 
El ponente indica que se siga la 
secuencia. 
El ponente indica que, si hay algún 
integrante que quiera hablar de 
algún tema que no está escrito en 
los papeles, lo puede hacer en el 
papel que se dejó en blanco y 







Instrumento de medición  
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 








Desarrolla habilidades sociales y estrategias útiles 
para relacionarse con los demás 
   
Identificar el propio comportamiento y de acuerdo 
al mismo, tener autocontrol y autorregulación 
   
Proporciona estabilidad emocional y disfrute     
Aprender roles, moral y valores    





Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: ¿Cuál es el principal uso 
de los medios de comunicación? 
¿Qué medios de comunicación es 
más utilizado en la organización? 
¿Consideran que había los medios 
utilizados en esta organización son 
los adecuados? 
La ponente finaliza evaluando a las 





Taller 4. Uso de los medios de comunicación interna 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
¿Qué son los medios de 
comunicación interna? 
¿Qué papel tiene la comunicación? 
¿Consideran que es importante 
tener una buena comunicación entre 
compañeros? 
El ponente pondrá una música 
relajante. 
El ponente menciona que el 
propósito del taller será aprender a 
buscar nuevas estrategas para tener 
una mejor comunicación en la 
organización. 
• Sala de 
conferencia 
• Equipo de 
sonido 
• Tarjetas  
• Papelógrafos  
• Plumones 
10min 
Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre usos de los medios de 
comunicación interna. 
El ponente explicara qué son los 
canales de comunicación. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
• Sala de conferencia 














El ponente indicará que se hará una 
dinámica grupal. 
El ponente indicara que se formen 
grupos de 5 personas. 
El ponente entregara tarjetas que 
contienen los pasos de los procesos 
de la comunicación a cada grupo. 
El ponente indica que con las 
palabras que están en las tarjetas 
construyan algo que tenga sentido 
para ellos. 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
El ponente realiza las siguientes 
preguntas: 
¿Cuáles son los procesos de 
comunicación interna? 
¿Qué medios de comunicación han 
estado utilizando más? 
¿Existe un plan de comunicación 
interna en su organización? 
La ponente finaliza evaluando a las 





Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 








Desarrollo de la comunicación interna en el país en 
los últimos años 
   
El mayor desafío que tenemos los comunicadores 
internos 
   
La clave para hacer comunicación interna    
La comunicación interna debe estar preparada para 
lidiar conflictos 
   
Herramientas básicas para hacer un buen 
diagnóstico de comunicación 
   
Tipos de canales de comunicación interna     
 
Taller 5. Buena práctica de comunicación interna verbal 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servicios públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
¿Qué entienden por comunicación 
interna verbal? 
¿Cómo es la comunicación verbal 
entre ustedes? 
Salón de conferencia 





El ponente pondrá una música 
relajante. 
El ponente menciona que el 
propósito del taller es saber que la 
comunicación interna es necesaria 
para promover un clima laboral 
saludable y optimizar la 
productividad de la organización. 
Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre prácticas para una buena 
comunicación. 
El ponente explicara por qué es 
importante una buena comunicación 
organizacional. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
El ponente indica a los participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente indica que armen un 
círculo. 
El ponente entregara un ovillo de 
lana. 
El ponente dará la punta de la lana a 
un servidor y este deberá decir una 
palabra, después que diga la 
palabra deberá lanzar la lana a otro 
• Salón de 
conferencia 








compañero y este debe decir una 
palabra relacionada a la palabra que 
dijo anteriormente su compañero y 
así sucesivamente. 
El ponente indica que observen y 
verán que se formó una telaraña 
El ponente indica que el ultimo 
compañero que recibió el ovillo de 
lana, tiene que regresar a un 
compañero diciendo una palabra 
relacionada a la que él dijo y así 
sucesivamente hasta que el ovillo de 
lana se vuelva a formar. 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
El ponente realiza las siguientes 
preguntas:  
¿Se puede transmitir la identidad 
corporativa por medio de la 
comunicación interna? 
¿Cuáles son los beneficios de tener 
una excelente una comunicación 
interna? 
¿Cómo tener una buena 
comunicación interna verbal? 
La ponente finaliza evaluando a las 






Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 







Lenguaje corporal     
La modulación y el volumen de voz para reforzar 
lo que se dice 
   
Técnicas de comunicación interpersonal como 
clave del éxito 
   
Baja confianza en los demás     
Las filtraciones de información en una institución: 
graves y negativas 
   
Elementos básicos de la comunicación    
Dominio de comunicación verbal, contenido del 
discurso y carisma personal 
   
Evitar el estilo agresivo en el trabajo     
 
Taller 6. Relaciones humanas 




El ponente se presenta ante los servidores 
públicos de la municipalidad de Ferreñafe 
El ponente da inicio al taller preguntando:  
¿Qué entienden por relaciones humanas? 
¿Creen que trabajar en grupo enriquece el 
trabajo y minimiza las frustraciones? 










¿Comparten conocimientos y experiencias 
entre compañeros? 
El ponente pondrá un video  
https://www.youtube.com/watch?v=0cVzX78Pp7E 
El ponente menciona que el propósito del 
taller es mejorar las relaciones humanas en 
el grupo de trabajo. 




El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura sobre 
relaciones humanas. 
El ponente explicara por qué son 
importantes las relaciones humanas. 
El ponente crea grupos de cinco miembros. 
Cada grupo selecciona un representante 
que va a exponer y explicar.  
El ponente indica a los participantes que se 
realizará una dinámica grupal. 
El ponente indica que se formen grupos de 
5 integrantes. El ponente indicará que se 
hará un concurso. 
El ponente arrugará un papel y le dará a 
cada grupo el papel arrugado. 
El ponente indicara que cada grupo debe 
volverlo lo más liso posible. 
El ponente indica que trabajen en grupo y 
pongan toda su creatividad para que quede 
lo más alisado posible. Una vez terminado 
de alisar el ponente indica, que, así como 
se arrugo el papel de igual manera se 
pueden arrugar las relaciones. 
• Salón de 
conferencia 








Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 







Importancia de la comunicación y cuál es su papel 
dentro de las relaciones humanas 
   
El ponente indicara que cada grupo debe 
elaborar un sencillo manual de 
instrucciones para desarrugar una relación 
humana arrugada de cada integrante del 
grupo, en el mismo en el que trabajaron. 
El ponente indicará que se expondrá el 
manual que trabajaron en equipo. 




El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
El ponente realiza las siguientes 
preguntas: 
¿Qué son las relaciones personales? 
¿Cuáles son los tipos de relaciones 
humanas? 
¿Son importantes las relaciones 
humanas? 
El ponente finaliza evaluando a las 






Oportunidad de innovar en el trabajo    
Relaciones interpersonales y la satisfacción 
laboral de los trabajadores 
   
Comunicación fluida entre los trabajadores    
Igualdad y justicia en el centro de trabajo     
Las condiciones generales y particulares del 
trabajo 
   
 
Taller 7. Trabajo en equipo 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
trabajadores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
¿Qué entienden por trabajo en 
equipo? 
¿Se llegará a un acuerdo si se 
trabaja en equipo? 
¿Sera fácil trabajar en equipo? 
El ponente menciona que el 
propósito del taller será reconocer 
los beneficios que se obtienen al 
trabajar en equipo. 






Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre trabajo en equipo. 












El ponente explicara que es conocer 
el trabajo en público. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
El ponente indica a las participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente que armen un círculo 
grande y frente a frente. 
El ponente indicará que cada 
participante le diga una virtud, 
habilidad o lo que piensan a su 
compañero que tiene al frente. 
• Pitas 
 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
El ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
¿Cuál es la finalidad de trabajar en 
equipo? 
¿Por qué son importantes el trabajo 
en equipo? 
¿Cómo podemos mejorar el trabajo 
en equipo? 
La ponente finaliza evaluando a las 





Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 
Trabajo en equipo para enriquecer el trabajo y 







Solucionar un conflicto utilizando el diálogo    
Aceptar con responsabilidad los errores y no 
buscar culpables 
   
El líder facilita la comunicación y la participación    
Se generan alternativas de solución ante los 
problemas 
   
Desarrollar planes alternativos de trabajo    
Los conflictos se enfocan sobre las ideas y los 
métodos y no sobre las personas  
   
 
Taller 8. Terapia grupal para manejar el estrés laboral y canales de 
comunicación interna 




El ponente se presenta ante los servidores 
públicos de la municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller preguntando:  
¿Saben que es estrés laboral? 
¿Que produce el estrés laboral? 
¿Cómo se puede prevenir? 
El ponente pondrá un video: 
https://www.youtube.com/watch?v=WlaGRkUSefw 








El ponente menciona que el propósito del 
taller será aprender cómo se produce el 
estrés laboral y como afecta en la 
organización. 




El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura sobre 
estrés laboral. 
El ponente explicara por qué se da el estrés 
laboral. 
El ponente crea grupos de cinco miembros. 
Cada grupo selecciona un representante 
que va a exponer y explicar. 
El ponente indica a los participantes que se 
realizará una dinámica grupal. 
El ponente indica que formen un círculo. 
El ponente indica que repitan lo que el hará. 
El ponente hará una rutina tal como 
mostrará en el video. 










El ponente finaliza el taller con una 
reflexión. 
El ponente realiza las siguientes preguntas: 
¿Cómo prevenir el estrés laboral con una 
buena comunicación interna? 
¿Cuáles son las causas del estrés laboral? 
¿Lo consideran importante en la salud? 
La ponente finaliza evaluando a las 
participantes.  (Recurso 8) 
 




Instrumento de medición  
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 







Valores de la organización alineados a los valores 
de vida 
   
La organización protege a sus empleados de la 
discriminación 
   
Áreas de distracción para descansar en los 
tiempos libres  
   
El ambiente de trabajo refleja la cultura 
organizacional 
   
La organización celebra los logros y aprendizajes    
El trabajo contribuye a los objetivos de la 
organización 
   
Normas respecto de la presentación personal de 
los servidores  
   
 
 
Taller 9. Fortalecer las relaciones interdepartamentales para promover una 
cultura organizativa que apoye la comunicación institucional 
 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
• Salón de 
conferencia 
• Plumón 





El ponente da inicio al taller 
preguntando:  
¿Qué entienden por cultura 
organizacional? 
¿Qué contribuye la cultura 
organizacional? 
¿Se sienten respetados en su 
organización? 
La ponente pondrá una música 
relajante. 
La ponente menciona que el 
propósito del taller será reconocer 
que la Cultura Organizacional, es la 
suma determinada de valores y 
normas, compartidas por personas y 
grupos de organización, las cuales 
controlan la manera en que 
interaccionan unos con otros. 
Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre relaciones interpersonales y 
cultura laboral. 
El ponente explicara que es tener 
cultura laboral en él trabajo. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 









El ponente indica a los participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente indica que se formen 
equipo de diez integrantes y 
entregará una cantidad de papeles y 
plumones. 
El ponente le dice a cada grupo que 
escriban cualidades que ellos 
mismos, cosas importantes que sus 
compañeros no sepan de ellos. 
El ponente indica que una vez ya 
estén escritos los 10 papeles por 
grupo, lo intercambien. El grupo 
tiene adivinar y ponerse de acuerdo 
a que persona puede corresponder 
cada habilidad, cualidad o 
experiencia que hay. 
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
La ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
La ponente realiza las siguientes 
preguntas: 
¿Ayudo esta dinámica a conocerse 
más? ¿Se sientes inspirados por la 
misión y propósito de la 
organización? 
¿Creen que su organización 
protege a sus empleados de la 
discriminación? 
La ponente finaliza evaluando a las 





Instrumento de medición  
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 







La organización respeta a sus empleados    
La institución valora tus cualidades     
Conoces los propósitos de la institución y sus 
diferentes áreas 
   
La institución promueve la igualdad entre los 
trabajadores  
   
 
Taller 10. Buzón de quejas, sugerencias y felicitaciones 
Actividades de inicio Medios y materiales Tiempo 
El ponente se presenta ante los 
servidores públicos de la 
municipalidad de Ferreñafe. 
El ponente da inicio al taller 
preguntando: 
¿Por qué es importante la creación 
de un buzón? 
¿Qué se puede proponer en un 
buzón? ¿Para qué sirve el buzón? 
La ponente pondrá una música 
relajante. 
La ponente menciona que el 
propósito del taller será reconocer la 
importancia de contar con un buzón 
en la organización. 
• Salón de 
conferencia 









Actividades de proceso Medios y materiales Tiempo 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre conocer el manejo de solución 
de reclamos, atención al usuario, 
solución de conflictos 
organizacionales. 
El ponente explicara que son buzón 
de quejas, sugerencias y 
felicitaciones. 
El ponente crea grupos de cinco 
miembros. 
Cada grupo selecciona un 
representante que va a exponer y 
explicar. 
El ponente se dirige a los servidores 
públicos entregando una lectura 
sobre el manejo de solución de 
reclamos, atención al usuario, 
solución de conflictos 
organizacionales. 
El ponente explicara por qué es 
importante conocer sobre QSF. 
El ponente indica a los participantes 
que se realizará una dinámica 
grupal. 
El ponente indica que cada 
participante recibirá tres hojas y un 
lápiz. 
• Salón de 
conferencia 
• Hojas de papel 






Instrumento de medición 
Encuesta  
Ítems   Si No Observación 








Importancia de la mediación    
La empatía y para qué sirve    
Comunicación abierta y asertiva    
Reconocimiento de la legitimidad del otro y de la 
honestidad de sus intereses  
   
 
La ponente indica que en dichas 
hojas escriban una queja una 
sugerencia y una felicitación de 
manera anónima y las depositen sus 
hojas en un buzón, y de esta manera 
hacen sentir lo que desean y 
quisieran para ellos.  
Actividades de final Medios y materiales Tiempo 
La ponente finaliza el taller con una 
reflexión: 
La ponente realiza las siguientes 
preguntas: ¿Cuál es la definición 
del buzón? ¿Cuál es el propósito 
del buzón? ¿De qué formas se 
puede utilizar el buzón? 
La ponente finaliza evaluando a las 





7.2. Cronograma de actividades 
 
La coyuntura actual de la pandemia por el COVID19 exige adaptarnos a nuevas 
metodologías. La propuesta plantea talleres de aprendizaje presenciales y en virtud 
a la necesidad de la institución, es decir pueden dictar los diez talleres de manera 
continua o semanal y una vez concluido este proceso de capacitación se podrá 
repetir para atender a otro grupo de 30 servidores público, sin embargo, estamos 
proponiendo que se desarrollen en los meses de septiembre y octubre.  
 
En ese sentido, se propone que el dictado de los talleres inicie cuando existan las 
condiciones de salud frente a la pandemia o cuando se supere el estado de 
emergencia que atraviesa el país. Si la institución considera como prioridad el 




8. Evaluación de los resultados 
 
Nos permitirá medir la efectividad de las acciones de capacitación y motivación, 
mediante taller, que se dictará a los servidores públicos frente a su desempeño en 
el ejercicio del cargo y su contribución al cumplimiento de los objetivos del área. 
Por lo tanto, al término de cada taller se aplicará una encuesta a cargo del 
moderador, quien alcanzará los resultados al área responsable para su evaluación 
y adopción de medidas en favor de la institución y el trabajador.  
 
9.  Fuente de financiamiento 
 
La implementación de la propuesta del programa de comunicación interna para 
mejorar el clima organizacional en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe 
demandará un presupuesto que no está considerado en el Plan Operativo de la 
Subgerencia de Desarrollo Humano y Participación Vecinal, por lo que se sugiere 
que se solicite la modificación presupuestal ante la Gerencia de Planificación y 





De igual forma, de no contar con recursos públicos, se sugiere la gestión y 
suscripción de convenios de cooperación interinstitucional con otras entidades 
públicas o privadas con la finalidad de realizar los talleres ad honorem a efectos de 
fortalecer las competencias y habilidades de los servidores, mejorar el nivel de 
comunicación y el clima organizacional, que permitirán coadyuvar al logro de los 





























10. Tabla de talleres de aprendizaje  
 
 
TALLER TEMPORALIDAD FECHA 
HORA 





Conocer el nivel de 
información general 












































S/ 500 por taller 





































Conocer sobre las 
condiciones de trabajo 
x  11/09/2020 
3 p.m. 
Selección de mecanismos 
y medios de comunicación 









Uso de los medios de 
comunicación interna 
x  18/09/2020 
3 p.m. 







Relaciones humanas  x 06/10/2020 
8 a.m. 
Trabajo en equipo  x 09/10/2020 
3 p.m. 
Terapia grupal para 
manejar el estrés laboral y 







Fortalecer las relaciones 
interdepartamentales para 
promover una cultura 









Buzón de quejas, 
sugerencias y felicitaciones 





Anexo 5: Fichas de Juicio de Expertos para Validación de Propuesta 
 


































































































Anexo 6: Autorización de Aplicación de Investigación 
  
